Gaya Komunikasi Tour Guide dan Kepuasan Pengguna Bus Werkudara di Kota Surakarta Tahun 2016 by J, ANNISHA FATHULLAH
i 
 
GAYA KOMUNIKASI TOUR GUIDE DAN KEPUASAN PENGGUNA BUS 
WERKUDARA DI KOTA SURAKARTA TAHUN 2016 











Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan Untuk Mencapai  
Gelar Sarjana Ilmu Sosial dan Politik 
Program Studi Ilmu Komunikasi  
 
 
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN POLITIK 







Skripsi dengan judul: 
“GAYA KOMUNIKASI TOUR GUIDE DAN KEPUASAN PENGGUNA BUS 
WERKUDARA DI KOTA SURAKARTA TAHUN 2016” 
Oleh: 
Nama : Annisha Fathullah Jay 
NIM : D1214011 
 
 
Telah disetujui untuk dipertahankan di hadapan Panitia Ujian Skripsi  
Fakultas Ilmu Sosial dan Politik  
Universitas Sebelas Maret 
 






Drs. Hamid Arifin, M.Si 





Telah diuji dan disahkan oleh Panitia Ujian Skripsi 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Universitas Sebelas Maret 
Surakarta 
 
Hari  : Senin 
Tanggal  : 19 September 2016 
Panitia Penguji 
Penguji I : Drs. Ign. Agung Satyawan, S.E.,      (….……….………) 
S.Ikom., M.S.i., Ph.D 
NIP. 19590708 198702 1 001 
Penguji II  : Firdastin Ruthnia Y., S.Sos., M.S.i (……….….………) 
  NIP. 19760524 201012 2 001 
Penguji III  : Drs. Hamid Arifin, M.Si        (……….….………) 
NIP. 19600517 198803 1 002 
 
Mengetahui, 
Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Politik 





Prof. Dr. Ismi Dwi Astuti Nurhaeni M.Si 






Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi yang berjudul: 
 
“GAYA KOMUNIKASI TOUR GUIDE DAN KEPUASAN PENGGUNA BUS 
WERKUDARA DI KOTA SURAKARTA TAHUN 2016”  
 
Adalah karya asli saya dan bukan plagiat baik secara utuh atau sebagian serta belum 
pernah diajukan untuk memperoleh gelar akademik di institusi lain. Saya bersedia 
menerima akibat dari dicabutnya gelar sarjana apabila ternyata di kemudian hari 
terdapat bukti-bukti yang kuat bahwa karya tersebut ternyata bukan karya saya yang 
asli atau sebenarnya. Jika ada kutipan dari para ahli maka sudah disebutkan sesuai 
dengan ketentuan yang berlaku. 
 
Surakarta, 29 Juli 2016 
 
 







“Jika kamu tidak sanggup menahan lelahnya belajar, maka kamu harus sanggup 
menahan perihnya kebodohan”  
(Imam Syafi’i) 
 
“You can do everything, if you try” 




Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala berkat dan rahmat-
Nya yang diberikan kepada peneliti sehingga dapat menyelesaikan penelitian 
dengan judul “Gaya Komunikasi Tour Guide dan Kepuasan Pengguna Bus 
Werkuadara di Kota Surakarta tahun 2016” ini dengan baik. Penelitian ini 
merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan Program Studi Komunikasi di 
Fakultas Ilmu Sosial dan Politik, Universitas Sebelas Maret Surakata. Tentu saja 
dalam menyelesaikannya, peneliti telah mendapatkan banyak bantuan dan 
bimbingan dari banyak pihak. Oleh karena itu, perkenankanlah peneliti untuk 
mengucapkan terimakasih kepada: 
1. Prof. Dr. H. Ravik Karsidi. M. S., selaku rektor Universitas Sebelas Maret 
Surakarta. 
2. Prof. Dr. Ismi Dwi Astuti Nurhaeni M.Si selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial 
dan Politik, Universitas Sebelas Maret Surakata. 
3. Sri Hastjarjo, S.Sos., Ph.D selaku Kepala Program Studi Komunikasi Fisip 
UNS. 
4. Likha Sari Anggreni, S.Sos, M.Soc.Sc selaku Dosen pembimbing akademik. 
5. Drs. Hamid Arifin, M.Si selaku Dosen pembimbing yang selalu bersedia 
memberikan pencerahan dan pengarahan selama penyusunan skripsi ini.  
6. Drs. Ign. Agung Satyawan, S.E.,S.Ikom., M.S.i., Ph.D dan Firdastin Ruthnia 
Y., S.Sos., M.S.i selaku Dosen penguji yang selalu bersedia memberikan 
pengarahan selama revisi skripsi ini.  
7. Bapak Sandi Mulyanto selaku staff sie Angkutan Orang Bidang Angkutan 
Dishubkominfo Surakarta yang membantu memberikan bimbingan 
mengenai pariwisata Bus Werkudara selama proses skripsi ini berlangsung. 
8. Mba Evi, Mba Rezita, Mba Nur Nisa, Mba Winona, dan Ibu Retnaningsih 
sebagai tour guide Bus Werkudara yang bersedia meluangkan waktunya 
untuk membantu selama pengumpulan data berlangsung di lapangan. 
vi 
 
9. Kedua orang tua saya, Ibu Euis Salbiah dan Bapak Jarkasih yang selalu 
memberikan doa dan nasihat, serta kakak saya M. Ismatullah Jay yang 
selalu menjadi pendengar yang baik. Mereka semua yang tidak pernah 
berhenti berdoa dan memberikan semangat kapanpun dan dimanapun.  
10. Sahabat satu perjuangan, satu almamater, dan satu Kosan yang menjadi 
rumah kedua yang memberikan tawa, pengalaman, teman mengobrol, dan 
piknik, untuk Ainun Najah, Janu Ayu Alfannisa, Putri Ayu Ramadhani, dan 
Alifia Rachmawati.  
11. Sahabat satu Bimbingan Syarfi Diniarti yang selalu mensupport satu sama 
lain dalam pengerjaan skripsi dan Istijabatisanati yang selalu menjadi teman 
pendengar yang baik. Teman-teman satu almamater UNS  Komunikasi Non 
Reguler Kelas A beserta teman-teman alumni IPB Komunikasi angkatan 48 
ican, yusa, lita, tri, jovie, geri, keket, adwin. 
12. Sahabat yang tidak pernah putus memberikan semangat Beby Silvia, Devita 
Rahmawati, Vaya Naufal Hanifa, Magisa Widyasari dan sepupu Sarah 
Nurkhatiman dan Alia Nisfi Jayanti. 
13. Teman-teman KKN Gadingan periode januari 2016 devita, monic, erlina, 
rani, januanto, cahyo, zamfredo, dan puput. 
14. Semua pihak yang telah membantu dalam pelaksanaan dan pengerjaan 
Skirpsi ini. 
 
 Peneliti menyadari adanya keterbatasan di dalam penyusunan skripsi ini. 
Besar harapan peneliti akan saran dan kritik yang bersifat membangun. Peneliti 
berharap agar skripsi ini dapat bermanfaat bagi semua pihak yang memerlukan. 
 
Surakarta, 29 Juli 2016 
 
 




HALAMAN JUDUL ................................................................................................... i  
PERSETUJUAN ........................................................................................................ ii 
PENGESAHAN ........................................................................................................ iii 
LEMBAR PERNYATAAN ...................................................................................... iv 
MOTTO. .................................................................................................................... v 
KATA PENGANTAR .............................................................................................. vi 
DAFTAR ISI ........................................................................................................... viii 
ABSTRAK .............................................................................................................. xiv 
ABSTRACT ............................................................................................................... xv 
BAB I PENDAHULUAN ...................................................................................... 1 
A. Latar Belakang ...................................................................................... 1 
B. Perumusan Masalah ............................................................................ 10 
C. Tujuan Penelitian ................................................................................ 10 
D. Manfaat Penelitian .............................................................................. 11 
E. Kerangka Teori.................................................................................... 11 
F. Landasan Pemikiran ............................................................................ 52 
G. Hipotesis .............................................................................................. 53 
H. Definisi Konseptual ............................................................................. 53 
I. Definisi Operasional............................................................................ 55 
J. Metode Penelitian................................................................................ 57 
K. Teknik Pengumpulan Data .................................................................. 60 
L. Pengujian Instrumen............................................................................ 61 
M. Teknik Analisis Data ........................................................................... 62 
viii 
 
BAB II DESKRIPSI DINAS PERHUBUNGAN KOMUNIKASI INFORMATIKA 
KOTA SURAKARTA (DISHUBKOMINFO) DAN BUS WISATA 
WERKUDARA ......................................................................................... 63 
A. Profil Dinas Perhubungan Komunikasi dan Informatika .................... 63 
B. Logo .................................................................................................... 63 
C. Sejarah Berdirinya Dishubkominfo Surakarta .................................... 63 
D. Visi dan Misi Dishubkominfo Surakarta............................................. 65 
E. Tugas Pokok dan Fungsi Dishubkominfo Surakarta ........................... 66 
F. Kebijakan Mutu Dishubkominfo Surakarta ........................................ 67 
G. Bidang-bidang Pelayanan Dishubkominfo Surakarta ......................... 69 
H. Sejarah Adanya Bus Wisata Werkudara ............................................. 74 
I. Watak Bus Tingkat Werkudara ........................................................... 76 
J. Fasilitas Bus Tingkat Werkudara ........................................................ 76 
K. Pembelian Tiket .................................................................................. 76 
L. Tugas Bidang Angkutan Wisata Bus Werkudara................................ 78 
M. Rute Regular Bus ................................................................................. 78 
N. Profil Pribadi Tour Guide Bus Werkudara.......................................... 81 
BAB III PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS DATA GAYA KOMUNIKASI 
TOUR GUIDE DAN KEPUASAN PENGGUNA BUS WERKUDARA 85 
A. Gambaran Umum Populasi dan Responden ........................................ 85 
B. Uji Instrumen Penelitian ..................................................................... 92 
C. Deskripsi Penilaian Responden Terhadap Variabel Gaya Komunikasi Tour 
Guide. .................................................................................................. 96 
D. Deskripsi Penilaian Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pengguna 
Bus Werkudara. ................................................................................. 112 
E. Hasil Nilai Indikator Variabel Gaya Komunikasi Tour Guide Dan 
Kepuasan Pengguna Bus Werkudara ................................................ 124 
F. Analisis Hubungan Gaya Komunikasi Dan Kepuasan Pengguna ..... 132 
ix 
 
BAB IV PENUTUP ............................................................................................... 138 
A. Kesimpulan ....................................................................................... 138 
B. Saran .................................................................................................. 142 
DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................ 144 
LAMPIRAN ........................................................................................................... 147 
DAFTAR TABEL 
Tabel 1.1  Data pengguna Bus Werkudara tahun 2011-2015 ................................ 5 
Tabel 1.2   Kanon-Kanon Retorika Aristoteles ..................................................... 27 
Tabel 2.1   Data pengguna Bus Werkudara di Kota Surakarta ............................. 84 
Tabel 3.1   Karakteristik responden berdasarkan umur......................................... 88 
Tabel 3.2   Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin............................ 89 
Tabel 3.3   Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan ................................. 90 
Tabel 3.4    Karakteristik responden berdasarkan daerah asal .............................. 91 
Tabel 3.5  Karakteristik berdasarkan sudah berapa kali responden menggunakan bus 
Werkudara ......................................................................................... 91 
Tabel 3.6   Validitas variabel (X) gaya komunikasi tour guide ............................ 93 
Tabel 3.7    Validitas variabel (Y) kepuasan pengguna Bus Werkudara .............. 94 
Tabel 3.8    Reliabilitas variabel X dan Y ............................................................. 95 
Tabel 3.9 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide secara visual 
menggunakan alat bantu dalam menyampaikan informasi ................ 97 
Tabel 3.10 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide secara visual 
menggunakan seragam ...................................................................... 98 
Tabel 3.11 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide secara visual 
mengenakan pakaian rapih dan bersih ............................................. 99 
x 
 
Tabel 3.12 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide secara visual 
menggunakan accesories ................................................................ 100 
Tabel 3.13 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide secara visual 
menampilkan postur tubuh tegap ................................................... 101 
Tabel 3.14 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide secara visual 
berpenampilan menarik .................................................................. 102 
Tabel  3.15 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide dalam menyampaikan 
informasi dengan intonasi yang menarik ....................................... 103 
Tabel 3.16  Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide dalam menyampaikan 
informasi yang mudah dipahami .................................................... 104 
Tabel 3.17  Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide menjelaskan sesuai 
obyek wisata .................................................................................. 105 
Tabel 3.18  Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide dalam menyampaikan 
sejarah obyek wisata ...................................................................... 106 
Tabel 3.19 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide menyampaikan dengan 
improvisasi ..................................................................................... 107 
Tabel 3.20 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide menggunakan gerakan 
tangan ............................................................................................. 108 
Tabel 3.21 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide memberikan senyuman
 ....................................................................................................... 109 
Tabel 3.22   Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide dalam menggunakan 
isyarat ............................................................................................. 110 
Tabel 3.23 Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide memperhatikan kepada 
pengguna ........................................................................................ 111 
Tabel 3.24  Distribusi frekuensi gaya komunikasi tour guide menghampiri pengguna 
Bus Werkudara .............................................................................. 112 
xi 
 
Tabel 3.25  Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap pengetahuan tour 
guide ............................................................................................... 113 
Tabel 3.26  Distribusi  frekuensi kepuasan pengguna terhadap keramahan tour guide 
Bus Werkudara .............................................................................. 114 
Tabel 3.27  Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap kesigapan tour guide
 ........................................................................................................ 115 
Tabel 3.28 Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap sikap tour guide 
menyampaikan permohonan maaf ................................................. 116 
Tabel 3.29 Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap penyampaian informasi 
pariwisata tour guide Bus Werkudara ............................................ 117 
Tabel 3.30 Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap jawaban tour guide118 
Tabel 3.31 Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap perhatian tour guide
 ............................................................ Error! Bookmark not defined. 
Tabel 3.32 Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap ketepatan waktu 
keberangkatan bus ........................................................................... 120 
Tabel 3.33 Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap perusahaan 
mengingatkan jadwal tour Bus Werkudara ..................................... 121 
Tabel 3.34  Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap tanggapan tour guide 
dalam menerima keluhan dan saran ................................................. 122 
Tabel 3.35 Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap penyampaian tata tertib 
menggunakan Bus Werkudara ......................................................... 123 
Tabel 3.36 Distribusi frekuensi kepuasan pengguna terhadap penyampaian bahaya 
mengeluarkan anggota badan ........................................................... 124 
Tabel 3.37 Indikator Gaya Komunikasi tour guide dilihat secara Visual Person 125 
Tabel 3.38 Indikatort Gaya Komunikasi tour guide dilihat secara Auditory Person126 
Tabel 3.39 Indikator Gaya Komunikasi tour guide dilihat secara Kinestic Person128 
xii 
 
Tabel 3.40 Kepuasan dilihat dalam Indikator Pelayanan .................................... 129 
Tabel 3.41 Kepuasan dilihat dalam Indikator sistem Informasi Perusahaan ...... 131 
Tabel 3.42 Kepuasan dilihat dalam Indikator Keamanan ................................... 132 
Tabel 3.43 Crosstabulation Gaya Komunikasi secara Visual ............................. 133 
Tabel 3.44 Crosstabulation Gaya Komunikasi secara Auditory ......................... 134 
Tabel 3.45 Crosstabulation Gaya Komunikasi secara Kinestic .......................... 135 

















Gambar 1.1 Proses Komunikasi Interpersonal ...................................................... 35 
Gambar 1.2 Konsep Kepuasan Pelanggan ............................................................ 49 
Gambar 2.1 Logo Dishubkominfo Surakarta ........................................................ 63 
Gambar 2.2 Bus Werkudara .................................................................................. 75 

















Annisha Fathullah Jay D1214011. Gaya Komunikasi Tour Guide Dan Kepuasan 
Pengguna Bus Werkudara di Kota Surakarta Tahun 2016. Program Studi 
Komunikasi Fakultas Ilmu Sosial dan Politik. Universitas Negeri Sebelas Maret 
Surakarta. 
Gaya komunikasi merupakan cara seseorang berinteraksi dengan menggunakan 
komunikasi verbal dan non verbal. Gaya komunikasi yang ingin penulis teliti, yaitu 
adakah gaya komunikasi mempengaruhi kepuasan pengguna selama mengikuti tour 
mengelilingi Kota, sehingga dapat diketahui seberapa tinggi kepuasan pengguna 
selama mengikuti tour mengelilingi Kota Solo.  
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan penelitian kuantitatif deskriptif untuk 
mengetahui hubungan antara gaya komunikasi tour guide dengan  kepuasan 
pengguna bus pariwisata Werkudara di Kota Surakarta tahun 2016. Penelitian ini 
terdiri dari dua variabel, yaitu variabel independen (Gaya komunikasi tour guide) dan 
variabel dependen (kepuasan pengguna Bus Werkudara). Teori yang digunakan 
dalam penelitian ini, yaitu teori S-O-R yaitu Stimulus, Organism, Respon. Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Bus Werkudara pada bulan Juli 2016. 
Dengan menggunakan teknik accidental Sampling, ditemukan sampel untuk 
dijadikan responden sebanyak 125 orang. Teknik pengumpulan data adalah 
melakukan wawancara dengan menggunakan media kuesioner.  
Berdasarkan hasil pengolahan data dengan SPSS 21 terhadap variabel Independen 
dengan variabel dependen menggunakan crosstabulation atau tabulasi silang, 
didapatkan hasil rerata gaya komunikasi tour guide dan kepuasan pengguna Bus 
Werkudara sebanyak 56,1% menyatakan gaya komunikasi tour guide kurang baik dan 
kurang memuaskan, jika gaya komunikasi tour guide dinilai baik maka kepuasan 
pengguna cukup besar, yaitu sebanyak 85,53% mayoritas pengguna Bus Werkudara 
menyatakan sangat baik dan sangat memuaskan sebanyak 99,54%. Terlihat hubungan 
yang signifikan antara gaya komunikasi tour guide dengan kepuasan pengguna Bus 
Werkudara, yaitu semakin baik gaya komunikasi tour guide, maka semakin tinggi 
kepuasan pengguna Bus Werkudara.  
 













Annisha Fathullah Jay D1214011. Communication Style of Tour Guide And 
Satisfaction Of Werkudara Bus Users In 2016. Communication Studies Faculty of 
Social Political Sciences, Universitas Negeri Sebelas Maret, Surakarta. 
 
Communication style is the way a person interacts with the use of verbal and 
non-verbal communication. Communication style that author want to research is, is 
communication style affects user satisfaction of Bus Werkudara during the tour 
around the city, so it can be known how many levels of user satisfaction during the 
tour around the city of Solo. 
 
In this study, the author use quantitative desciptive research to determine the 
relationship between communication style of tour guide with a degree of user 
satisfaction of Werkudara tourist buses in Surakarta in 2016. The study consists of 
two variables, namely the independent variable (communication style of tour guide) 
and the dependent variable (satisfaction of Werkudara bus tourist). The teory used in 
this research is the theory of S-O-R (Stimulus, Organism, Response). The population 
in this study were all Werkudara bus tourists in July 2016. By using the selection of 
respondents with accidental sampling, the sample was found to be the respondent as 
many as 125 people. The data collection technique was doing media interviews using 
a questionnaire. 
 
Based on the results of data processing with SPSS 21 against the independent 
variables and the dependent variable using crosstabulation, showed a mean of 
communication style tour guide and Werkudara bus level of user satisfaction as much 
as 56.1% stated that the communication style tour guide was poor and unsatisfactory, 
if the communication style of tour guide is rated good, the satisfaction of users is 
large enough, that is 85.53% and the majority of users Werkudara Bus stated very 
good and very satisfying 99.54%. A significant relationship between communication 
style tour guide with a degree of user satisfaction Werkudara Bus has been seen.  
 
Keywords: Communication style, satisfaction, and tour guide. 
 
 
